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Modulul "Tehnici de vanzare” reprezinta un scurt ghid pentru dezvoltarea
competentelor in domeniul vanzarilor, cuprinzand cele mai importante informatii referitoare
la:

prospectarea pietei,
tehnici de vdnzare eficiente,

cum sd convingi interlocutorul sa cumpere,

YV V V VY

gestionarea comunicdrii in vanzdri,
» etape pentru gestionarea clientilor nemultumiti etc.

Avand un caracter preponderent aplicativ, suportul de curs este fundamentat atat pe
referinte academice, cat si pe referinte bibliografice preluate de la traineri din domeniu.
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1. Prospectarea inteligenta

Vénzarea reprezinta rezultatul interactiunii dintre furnizor (cel care vinde) sicumpdrator (cel
care achizitioneazd). Succesul vanzarilor depinde in mod direct de modul in care pregatim
vanzarea, un rol important fiind alocat etapei de prospectare, cu alte cuvinte, de identificare a
celor cdrora vrem sd le vindem ceva, respectiv de localizare a informatiilor care permit
profesionistilor de vanzdri sa identifice potentialii cumpdrdtori (Blythe, 2005).

Prospectarea cuprinde 3 etape:

% definirea pietei vizate — delimitarea precisa a segmentului de piata caruia ne adresam,
a grupului de clienti, a sectorului economic etc.;

% generarea pistelor de vanzari - identificarea posibililor clienti, a potentialilor
cumparatori care ar fi dispusi sa asculte o eventuala prezentare de vanzare;

% calificarea clientilor potentiali — preselectia potentialilor clienti (se identifica nevoile
acestora si daca detin mijloacele de plata).

Pentru o prospectare inteligenta, se recomanda implementarea urmatoarelor
recomandari:

®,

% utilizarea apelului telefonic exclusiv pentru obtinerea intalnirii cu potentialul client, fara

a furniza alte detalii (Pistol, 2017); stabilirea scenariului telefonic:

e stabilirea obiectivelor generale;
e culegerea de informatii despre prospect (numele si functia fiind esentiale)
e redactarea scenariului-tip, respectiv pregatirea reactiilor pentru cat mai multe
variante de raspuns anticipate (daca nu raspunde persoana vizata la telefon etc.);
e apelul propriu-zis, avand ca scop obtinerea intalnirii in care sa i se prezinte oferta
de vanzare;
a) utilizarea de metode de prospectare eficiente, respectiv: grupurile de prieteni si de
cunostinte, partenerii de afaceri care urmaresc aceeasi piata, referinte obtinute de la
clientii existenti, retelele de socializare; in general, exista mai multe metode de
prospectare ce pot conduce la identificarea de noi clienti, respectiv (Enescu, 2012);

e “aborddrilarece”:baze de date publice; colectii de carti de vizita; articole de presa
cu informatii pozitive; vizite neanuntate, nepregatite dinainte cu o abordare
telefonica;

e “aborddri la cald”: amici, fosti colegi de scoald, de facultate, de serviciu; fosti
clienti de-ai firmei; recomandari; dezvoltarea unei retele de surse de referinte;
seminarii gratuite; campanii de promovare "in doi pasi”; sondaj de prospectare;
blog cu informatii utile oferite gratuit.

2. Tehnicile de vanzari care vand

In vederea comercializarii produselor sau serviciilor aflate in portofoliu, pot fi utilizate
mai multe tehnici de vanzare, printre care cele mai eficiente sunt (PortalManagement, 2017):

a) tehnica de vanzare C.A.B. (caracteristici, avantaje, beneficii):
% caracteristicile unui produs/serviciu — reprezinta proprietatile fizice ce decurg
din procesul de fabricatie/definire; ex: camera foto de 12 megapixeli, 4G etc.; un




cumparator achizitioneaza un produs/serviciu nu pentru caracteristici, ci pentru
avantajele care decurg din acestea (fotografi de calitate, viteza Internet ridicata);

% avantajele - decurg din caracteristicile produsului; pentru a afla avantajele
trebuie sa raspunzi la intrebarile: “cu ce ma ajuta caracteristica respectivului
produs?”’; “ce plus imi aduce?”;

% beneficiile - acestea pot fi prezentate doar in urma identificarii nevoilor clientilor
si difera de la un client la altul; de exemplu, pentru un client viteza de a naviga
pe Internet poate avea ca beneficiu pentru un client viteza ridicata de a
transmite mail-uri, dar pentru un altul, se poate concretiza in viteza de upload-
are a pozelor;

b) tehnica AIDA ("ierarhia efectelor”) - descrie procesele de baza prin care indivizii devin

motivati sa actioneze ca raspuns la un stimul extern si cuprinde modalitatile prin care
are loc o vanzare eficienta. Astfel:

a) atentie — captarea atentiei clientului poate fi facuta prin adresarea unor intrebari
deschise, respectiv: "Vi s-a intamplat vreodata sa...?”, “Ati observat ca...?”, "Cat
demult...?", "Stiati ca...?”;

b) interes —interesul poate fi captat prin urmatorii pasi:

v’ lasam clientul sa ne spuna care sunt problemele acestuia

v" i prezentam solutiile noastre pentru rezolvarea problemelor lui

V' iiimpartasim o poveste despre cum produsul/serviciul nostru a ajutat un
alt client;

¢) dorinta —pentru a determina clientul sa isi doreasca produsul nostru, apelam la
o serie de metode de marketing traditional, respectiv:

v ii aratam clientului cd produsul este valabil doar pentru o anumita
perioada de timp si doar pentru un anumit numar de persoane;

v marturii ale clientilor multumiti de produs;

v" oferind produsul pentru testare gratuitd o anumita perioada de timp;

d) actiune - pentru determinarea clientului sa cumpere ii putem oferi o reducere
sau un cadou atractiv pentru acesta;

Alte tehnici eficiente de vanzare sunt (Baltac, *):

a)

tehnica alternativei (tehnica alegerii) - oamenii nu se gandesc la o a treia alternativa
atunci cand le sunt oferite doua; de exemplu: "cate baxuri livram? 5 sau 10?”, "avand in
vedere cele discutate pana in momentul de fata, primul lot sa fie de 100 mp sau mai
bine de 150 mp?”

tehnica fara risc - "achizitionati produsul / serviciul X si, dacd nu este conform
cerintelor dumneavoastrd, il puteti returna fara niciun alt cost”;

tehnica abaterii atentiei — “la ce adresa ar trebui sa ajunga produsul?”, "care este
numele dumneavoastra?”; tehnica se foloseste atunci cand obiectiile reale importante
au fost tratate deja, orientand clientul spre aspectele secundare ale vanzarii;

tehnica ofertei speciale - "oferta noastra este valabila 3 zile, prin urmare ar fi oportun
sa beneficiati de acest beneficiu”; "acest produs nu il vom mai avea in stoc pana la vara”;
tehnica modelului sau a referintei - functioneaza in momentul in care persoana
utilizata drept referinta reprezinta un model sau o autoritate pentru client; "ati auzit
de...? El insusi foloseste produsul nostru”;

tehnica consecventei sau a da-urilor mici - “sunteti multumit de colaborarea noastra

v on ", n

de pana acum? - da”, "ne-am indeplinit promisiunile? - da”; "am respectat toti termenii

3



si conditiile? - da”; "atunci, am nevoie de acordul dumneavoastra pentru aceasta
vanzare”;

g) tehnica recapitularii — ”"sa recapitulam avantajele colaborarii noastre ... si
dezavantajele...”.

3. Pasii vanzarii in 5 etape
Pasii vanzarii in 5 etape sunt redate in continuare (Blythe, 2005):

a) introducerea - o prezentare succinta pentru a stabili subiectul discutiei, pentru a crea
legatura cu potentialul client, utilizarea unor intrebari de ordin general;

b) identificarea nevoilor clientului - reprezinta etapa esentiald, agentul de vanari
adresand intrebari care identifica nevoile clientului potential pentru categoria de
produse in cauza si le aduce in prim-planul atentiei acestuia;

C) prezentarea - explicarea solutiei propuse de catre agentul de vanzari pentru
satisfacerea nevoilor clientului potential; prezentarea trebuie sa fie adaptata nevoilor
clientilor, sa fie personalizata si foarte clara deoarece un individ nu poate retine foarte
multe argumente in urma prezentarii, iar acestea este esential sa fie corelate cu nevoile;

d) tratarea obiectiilor - abordarea problemelor ridicate de catre potentialul client si
solutionarea acestora; daca exista o lista a obiectiilor intalnite in cadrul altor prezentari,
anumite argumente pot fi introduse in prezentare astfel incat potentialul client sa
gdseasca raspunsul in prezentarea produsului/serviciului;

e) inchiderea vanzarii — obtinerea unei decizii de catre potentialul client; aceasta etapa
nu presupune neaparat incheierea tranzactiei de vanzare, urmatorul pas putand fi
reprezentat, de exemplu, de o noua intalnire cu o persoana imputernicita sa semneze
contractul; esential este ca acest urmator pas decurge din decizia potentialului client,
prin urmare este important sa il aducem in acest stadiu.

4. Prezentarea de 1 minut

Prezentarea de 1 minut are la baza tehnica AIDA prezentata mai sus, asa cum reiese din
Figuranr. 1.




« adreseaza o intrebare la care oamenii ar vrea sa raspunda instant
« incearcd o abordare creativa si haioasa a meseriei tale

+ spune ce oferi sau cu ce ajuti

« spune-ti numele tau si al companiei imediat dupad introducere

« foloseste un testimonial de la un client

- oferd o statistica socanta

+ spune o poveste haioasa

- ofera un exemplu despre cum ai rezolvat o problema complexa
- oferd o noutate in domeniu

+ spune cum a ajutat produsul/serviciul un anumit numar de persoane
- ofertd speciald pentru cei prezenti la eveniment
- testare gratuita pentru o anumita perioada de timp

« solicita o intalnire pentru a oferi o solutie personalizata

« cere un contact sau o recomandare pentru a determina discutii viitoare

« creati legaturi pe retelele de socializare

PYatll Il - nu uita sd repeti numele tau si al companiei si sa multumesti cu un zdmbet

determina o

Figura nr. 1. Continutul prezentdrii de 1 minut
Sursa: Adaptare dupd Cum te prezinti intr-un minut? (Monetworking.ro, 2017)

Este esential a se intelege ca aceasta prezentare este despre potentialul client si nu despre
agentul de vanzari sau compania pe care o reprezinta (a nu se irosi timpul pe prezentarea
istoricului, a locatiilor etc.). De aceea, trebuie utilizate adresari si formulari directe, de exemplu:

"voi”, "dumneavoastra”, "probabil v-ati confruntat la un moment dat cu...”, "probabil aveti
nevoie de...”.

5. Gestionarea eficienta a conversatiei in vanzari

Pentru o conversatie reusita in vanzari, trebuie respectate cateva reguli, lista de mai jos
nefiind exhaustiva (PortalManagement, 2017):

a) Nu se poate vorbi si asculta in acelasi timp.

) Problema si nevoia potentialului client sunt cele mai importante.

) Intreaba atunci cand nu intelegi ceva!

) O ezitare din partea interlocutorului, o pauza, nu inseamna obligatoriu finalizarea

punctului de vedere.

e) Elimina orice alt punct de interes care te-ar putea distrage de la discutie!

f) Asculta ideile potentialului client, nu doar cuvintele rostite! Nu toate persoanele s-au
nascut cu darul oratoriei!

g) Utilizeaza, ori de cate ori ai ocazia, cuvinte sau interjectii care exprima entuziasm si
intelegere: "senzational”, “superb”, “da”!

h) Nu te certa cu potentialul client nici macar in minte!

i) Nu sari direct la concluzii! Lasa-I pe client sa respire!

j)  Cu cat vei asculta mai mult, cu atat vei vinde mai mult!

o N T
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Este important ca pe parcursul conversatiei, vanzatorul sa nu vorbeasca foarte mult si
sa nu plictiseascd, oboseasca sau incarce potentialul client cu foarte multe informatii, ci sa se
foloseasca de dialog ca principala sursa de a adresa intrebari astfel incat sa determine nevoile
si problemele acestuia.

De asemenea, vanzatorul trebuie sa fie atent la depasirea potentialelor blocaje
(fiziologice — oboseala, mediul etc. sau psihologice - motivatia insuficientd, dezinteresul,
emotia, neincrederea etc.) ale potentialului client, adresandu-i intrebari in situatia in care pare
nemultumit sau deranjat de anumiti factori externi (de exemplu, daca sta confortabil, daca este
in regula locatia etc.). Totodatd, o atentie deosebita trebuie acordata limbajului nonverbal,
gesturile si mimica clientului transmitand exact starea pe care o simte.

6. Pasi pentru contracararea obiectiilor si a convingerilor care blocheaza
vanzarea

Obiectiile reprezinta interogatii sau afirmatii negative formulate de potentialul clientin
cursul prezentarii. Cele mai intalnite obiectii sunt: "nu ne putem permite” sau "trebuie sa ma
mai consult cu cineva”.

Obiectiile pot aparea din numeroase cauze, respectiv (Rujoiu, *): potentialul client
necesita clarificarea anumitor aspecte, nu are timp, nu are suficienti bani, doreste sa negocieze,
colaboreazd deja cu o altd companie, nu are incredere, nu e interesat sau nu i-a fost atrasd atentia.

Rezolvarea obiectiilor poate fi efectuata prin parcurgerea urmatorilor pasi (Blythe,
2005):

a) se repetd obiectia, sub forma unei intrebari adresate potentialului client pentru a se
convinge ca ambele parti au aceeasi viziune asupra problemei;

b) seizoleazad obiectia, deci se obtine confirmarea ca aceasta este singura problema pe care
potentialul client o vede la produsul oferit;

¢) agentul de vanzdriisi cere scuze pentru faptul ca n-a explicat cum trebuia lucrurile;

d) seconfirmdimpreund cu potentialul client inldturarea obiectiei.

O recomandare in acest sens este urmatoarea: intentia de buna-credinta de a
demonstra ca clientul nu are dreptate in privinta obiectiei si de a-I contrazice (de exemplu:
clientul afirma ca pretul este prea mare, iar vanzatorul ii raspunde ca nu este adevarat) nu este
benefica, conducand la esuarea vanzarii.

7. Modalitati de a prezenta pretul
Exista mai multe tehnici eficiente de prezentare a pretului, printre care (Soleriu, *):

a) teoria similaritatii - atunci cand exista doua optiuni similare, clientul are tendinta de
a amana adoptarea unei decizii; in acest sens, vanzatorul trebuie sa stabileasca un pret
usor mai ridicat pentru unul dintre produse;

b) tehnica ancorarii pretului - in situatia in care vrei sa vinzi un ceas de 1000 lei, alaturi
ceasului de 1000 lei inca unul de 2000 lei, iar cel de 1000 lei va parea un chilipir fata de




celalalt; plasarea produselor premium langa produsele standard va conduce la cresterea
vanzarilor pentru produsele standard;

¢) tehnici de eliminare a frustrarilor vizitatorilor — prezentarea pretului ca taxa lunara
vs. taxa anuald; pachete de produse; utilizarea de cuvinte magice (de exemplu, cuvantul
"micad” langa "taxa”;

d) utilizarea cifrei 9 - de exemplu, un studiu efectuat pe doua magazine online a
evidentiat ca o reducere de la 60S la 49$ a adus mai multe vanzari decat reducerea la
45%; de asemenea, utilizarea formulei de pret x,99 lei are un impact psihologic puternic;

e) evidentierea timpului economisit de client — de exemplu, "atinge rezultatul a in
maxim b zile” are un impact mai mare decat “reducere x%";

f) testarea diferitelor niveluri de pret - daca se doreste cresterea vanzarilor pentru
produsele premium trebuie adaugate in oferta si produse super-premium;

g) utilizarea unor preturi simple - utilizarea a cat mai putine semne de punctuatie; de
exemplu, 1499 lei in loc de 1.499,00 lei sau 1.4999 lei.

8. Cum sa transformi NU in DA

In procesul de vanzare in care un client este mai greu de convins, pot fi urmariti 5 pasi
pentru incheierea vanzarii, respectiv (Rujoiu, *):

a) Convinge-l ca are nevoie de produsul/serviciul tau!

) Convinge-l ca ceea ce ii propui tu ii sporeste securitateal

) Convinge-l ca cei care au mai achizitionat acest produs/serviciu au facut o alegere!

) Convinge-l ca ceea ce i oferi tu ii asigura un plus fata de ceilalti!

) Convinge-l ca va incheia o afacere buna si va avea un sentiment de implinire, depasind
conditia actuala!

© O N T

Este esential ca etapele urmate sa fie exact acestea de mai sus, fara a ne grabi sa incepem
sau sa ajungem direct la ultima etapa. Conditia de bazad este aceea de a identifica nevoile
clientului si de a il asigura ca produsul/serviciul oferit asigura, in ordine, satisfacerea nevoilor
din piramida lui Maslow (nevoi fiziologice sau primare, nevoia de securitate, de afiliere la grup,
de recunoastere, de autorealizare). Cu alte cuvinte, trebuie sa descoperim ce isi doreste clientul
si sa il ajutam sa obtina respectivul lucru.

9. Ce cuvinte sa spun ca sa vand si ce cuvinte sa nu spun

in conversatia cu un potential client, cuvintele au un rol primordial, acestea influentand
direct comportamentul de cumparare al interlocutorului. Redam, in Figura nr. 2, o lista cu
formulari ce trebuie evitate si o lista cu formularile recomandate a fi utilizate (Popescu, 2003)

DE EVITAT:

Cheltuiala a) Investitie

Pret b) Valoare

Sarcina c¢) Responsabilitate

Fara risc d) In conditii de securitate
& Termen e) Data de realizare

® Trebuie f)  Putetisa...

X Dezacord g) Gresitinteles




X X K X X XX XX X X XX XXX XX

Obligatoriu h) Recomandabil

Nu vreau i) Amrezerve

Inacceptabil j)  Derevazut

Eu k) Dumneavoastra

Parere I)  Experienta

Sa nu aveti nicio grija! m) Fiti sigurca...

Aceste preturi nu sunt competitive n) Aceste preturi sunt doar orientative
Nu mai este mult o) Este aproape gata

Nicio problema! p) Totul este in regula!

Nu aveti de ales! q) Este singura posibilitate!

Nu este sarcina dumneavoastra! r)  Este obligatia noastra!

Nu este scump s)  Pretul este mic

Suntem fara concurental t)  Suntem singuri capabili sa...
Credeti ca puteti sa...? u) Cu siguranta ca veti accepta sa...
As dori sa imi exprim speranta ca... v) Imi exprim convingerea ca...
Sunteti primul care afirma asa ceva! w) Remarca dumneavoastra este interesanta!
Dupa parerea mea... x) Experienta demonstreaza ca...

N-o sa va para rau y) Vetiaveaintreaga satisfactie

Va inselati! (nu aveti dreptate!) z) Avetidreptate, dar...

Nu sunt de acord! aa) Suntde acord cu tot ceea ce spuneti, dar...
Daca as fi in locul dumneavoastra... bb) Haideti sa vedem, impreuna!

Figura nr. 2. Formuldri de evitat/de utilizat in vanzdri
Sursa: Comunicare manageriald (Popescu, 2003)

10.Tehnici de inchidere

Cateva dintre cele mai utilizate tehnici de inchidere a unei vanzari sunt (Blythe, 2005):

a)

b)

11.

incheierea alternativa - clientului potential ii sunt oferite doua variante, ambele
conducand la lansarea comenzii; exemplu: “Le vreti pe rosu sau pe verde?”

incheierea cu carnetul de comenzi - vanzatorul reitereaza toate detaliile comenzii;
exemplu: “in regul3, vreti modelul pe verde, patru bucati, iar ziua ideala de livrare este
joi...”;

incheierea pentru livrare imediata - potentialului client i se demonstreaza faptul ca,
cu cat va incheia mai repede tranzactia, cu atat va beneficia mai repede de beneficiile
produsului”; exemplu: “Foarte bine! Deci, cu cat rezolvam mai repede partea de
birocratie, cu atat incepeti mai curand sa economisiti din costurile de care vorbeam, de
acord?”

incheierea "testati-l acasa” - clientului potential i se permite sa imprumute produsul
pentru o perioada de timp limitata pentru a se convinge de beneficii;

incheierea managerului de vanzari - agentul de vanzari mentioneaza ca nu poate
oferi alte reduceri, dar accepta sa-si sune managerul pentru a solicita o noua reducere
cu conditia ca, daca potentialul client este de acord, sa demareze imediat tranzactia.

Pasi concreti pentru gestionarea reclamatiilor si a clientilor nemultumiti

Pentru a asigura succesul unei vanzari si pastrarea unor relatii bune cu clientii este

necesar a trata in timp real nemultumirile acestora. Astfel, este necesar sa urmam cateva etape

(Pascu,

2012):




a) comunicarea — modul de tratare a reclamatiilor trebuie cuprins in brosuri, pliante sau
in alte surse ce vor fi puse la dispozitia clientilor, reclamantilor sau altor parti interesate
astfel incat nicio parte sa nu fie dezavantajata;

b) primirea reclamatiei - inregistrarea reclamatiei initiale trebuie sa identifice
solutionarea urmarita de reclamant, precum si orice alte informatii utile pentru tratarea
eficienta a reclamatiei;

c) urmarirea reclamatiei — se va urmari stadiul solutionarii reclamatiei de-a lungul
intregului proces si se va informa reclamantul, la intervale de timp regulate, cu privire la
stadiu;

d) confirmarea de primire a reclamatiei - primirea reclamatiei trebuie confirmata
reclamantului prin diverse mijloace (email, telefon, posta etc.);

e) evaluarea initiala a reclamatiei — ulterior primirii, reclamatia trebuie evaluata in
functie de severitate, implicatii asupra securitatii, complexitate, impact, necesitatea
actiunii imediate;

f) cercetarea reclamatiilor - compania va intreprinde toate demersurile necesare in
vederea solutionarii reclamatiei, nivelul cercetarii fiind direct proportional cu criteriile
evaluate in etapa anterioara;

g) raspunsul la reclamatii - compania trebuie sa ofere un raspuns care sa satisfaca
cerintele reclamantului, sa corecteze problema si sa preintampine aparitia acesteia in
viitor; daca reclamatia nu poate fi solutionata imediat, trebuie realizate demersurile
solutionarii eficiente a acesteia;

h) comunicarea deciziei - orice informatie privind stadiul reclamatiei sau al solutionarii
acesteia trebuie transmis reclamantului;

i) inchiderea reclamatiei - in situatia acceptarii de catre reclamant a deciziei, reclamatia
se considera a fi inchisa, altfel, trebuie identificate alternative care sa satisfaca
asteptarile clientului nemultumit.

12.Transforma frica in profit

Frica decurge din proiectii mentale, fiind generata de anumite convingeri limitative din
subconstient. Prezenta acesteia ne face sa fim prudenti in adoptarea deciziilor si sa gandim de
doua ori inainte de a lua o decizie, aspect foarte important in gestionarea afacerilor, inclusiv a
vanzarilor.

Frica reprezinta o dovada a faptului ca te afli in fata unei noi etape din viata ta, cu un
potential ridicat, prin urmare aceasta trebuie directionata in vederea obtinerii unor rezultate
pozitive; de exemplu, daca ai indoieli in privinta procesului de achizifionare a unui
produs/serviciu, asumarea riscului poate aduce beneficii considerabile in viitor; acest lucru
poate fi valabil si pentru un vanzator care, de teama sa nu deranjeze un client, nu insista in
vanzarea produsului/serviciului, desi, daca detine abilitati de comunicare solide va gestiona, cu
siguranta, un raspuns negativ din partea clientului.

Frica de esec este absolut normala, insa numai prin parcurgerea anumitor experiente si
greseli vei invata care sunt lucrurile benefice pentru tine si vei dobandi maturitatea necesara
adoptarii deciziilor importante, indiferent ca acestea apartin vietii sociale sau profesionale. Prin
urmare, temerile tale trebuie directionate in vederea asumarii de riscuri si obtinerii de
performante profesionale




Ce am invatat prin parcurgerea acestui curs?

etapa de pregdtire a vanzdrii este esentiald, in speta prospectarea, aici
identificandu-se potentialii clienti pentru produsele/serviciile noastre;

clientii trebuie tratati diferit, punctul de plecare in realizarea unei vanzari fiind
reprezentat de identificarea nevoilor acestora;

o atentie ridicata trebuie acordata limbajului utilizat in conversatia cu potentialii
clienti; trebuie evitate negatiile si intotdeauna trebuie sa ne raportam la client si
la nevoile acestuia;

de asemenea, important este si modul in care gestionam reclamatiile si
nemultumirile clientilor, de acest aspect depinzand succesul viitoarelor colaborari.

( %\) @
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